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Resumen 
El estudio buscó como objetivo determinar la relación entre la seguridad ciudadana 
y la satisfacción del ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021. 
Para lo cual, se basó en una investigación básica, con enfoque cuantitativo, de 
alcance correlacional, bajo diseño no experimental, evidenciándose como variables 
a la seguridad ciudadana y satisfacción del ciudadano, por lo cual, se aplicó 
cuestionario de ambas variables a 50 efectivos policiales de la dependencia policial 
del distrito de José Leonardo Ortiz. Dando como resultados que, la relación entre 
la seguridad ciudadana y la satisfacción del ciudadano, fue de ,911 con un valor de 
significancia menor al 5%, puesto que el p- value fue de ,000 demostrándose la 
correlación significativa y, por ende, la confirmación de la hipótesis alternativa.  
Palabras clave: Seguridad ciudadana, satisfacción ciudadana, expectativas, 
calidad percibida y confiabilidad.   
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Abstract 
The study sought to determine the relationship between citizen security and citizen 
satisfaction in the district of José Leonardo Ortiz in 2021. For which, it was based 
on a basic research, with a quantitative approach, of correlational scope, under 
design non-experimental, evidencing citizen security and citizen satisfaction as 
variables, therefore, a questionnaire of both variables was applied to 50 police 
officers from the police station of the José Leonardo Ortiz district. Giving as results 
that the relationship between citizen security and citizen satisfaction was .911 with 
a significance value of less than 5%, since the p-value was .000 demonstrating the 
significant correlation and, therefore, confirmation of the alternative hypothesis.  




La seguridad es una prioridad en proceso ya que las medidas para la inseguridad 
han tomado distintos matices en diferentes localidades (Beliz, 2015; Blume, 2021; 
Velásquez, y otros, 2020). América Latina y el Caribe (ALC) es la región más 
violenta del mundo teniendo en promedio cuatro homicidios cada 15 minutos, es 
decir, 400 asesinatos por día, de todos estos asesinatos las víctimas fueron 
jóvenes entre 18 y 25 años, y de ello, el 80% fueron asesinatos cometidos con 
armas de fuego (Villa, Vélez-Grajales, Cedillo, Restrepo, & Munguía, 2020; 
Libertun, 2020; Shirota, Gelfand, & Mateu, 2020).   
En Estados Unidos, el programa Cure Violence es uno de los programas que ha 
mostrado resultados alentadores en la prevención de los delitos en miras a la 
seguridad ciudadana. Este programa aplica un modelo basado en salud pública 
para combatir la inseguridad poniendo énfasis en los rangos etarios de mayor 
riesgo, los jóvenes (Villa, Vélez-Grajales, Cedillo, Restrepo, & Munguía, 2020; 
Baek, Han Sugil, & Randy, 2020; Fischer, Halibozek, & Walters, 2019). Una 
evaluación en la ciudad de Chicago mostró que el programa disminuyó los actos 
delictivos y tiroteos en un 73% en zonas marginales. En Nueva York, redujo en 
63% los tiroteos y actos delictivos, finalmente, en Baltimore la criminalidad se 
redujo al 56% en las zonas más violentas (BID, 2019; Carrillo, Lopez-Luzuriaga, & 
Malik, 2018; Sánchez-Zamora, Gallardo-Cobos & Romero-Huertas (2017).  
En Trinidad y Tobago, las comunidades se unieron a una iniciativa similar al 
experimentado por el Cure Violence donde la reducción del 23% en las llamadas a 
los terminales policiacos por asaltos, tiroteos y asesinatos (Beliz, 2015; Cabric, 
2017; Tengpongsthorn, 2017). En México, se aplicó la estrategia de mediadores 
comunitarios demostrando éxitos en mitigar la violencia o conflictos en zonas 
marginales en un 65%. Caso similar muestra Honduras donde se implementó 
programas que redujeron un 88% los tiroteos (Beliz, 2015; Silva, 2016; Hoffmann, 
2016). En el caso de Colombia, específicamente en Cali, el programa evitó el 85% 
de conflictos a través de convenios entre instituciones intergubernamentales como 
el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) e instituciones locales como las 
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alcaldías (Beliz, 2015; Enamorado, López-Calva, Rodríguez-Castelán, & Winkler, 
2016; Sandoval, 2016).  
En la experiencia internacional se ha implementado programas que tienen como 
ejes, i) al contexto, por la cual es necesario adaptar los mecanismos al contexto de 
la realidad específica, ii) invertir en mecanismos claves, por lo cual fue necesario 
invertir recursos en la capacitación de los interruptores los cuales fueron 
designados por diversos actores comunitarios, iii) articulación con ofertas sociales, 
la oferta de espacios y actividades sociales es primordial para alejar a los jóvenes 
del factor riesgo que los hace vulnerables a la criminalidad y la violencia, iv) centro 
en el individuo, con la aplicación de actividades y estrategias centradas en el 
individuo mas no en los actos delictivos, ya que esta es consecuencia de un 
individuo alejado de la violencia, finalmente, v) priorizar la evaluación de procesos, 
la calidad en la implementación es importante para alcanzar los resultados 
esperados (Villa, Vélez-Grajales, Cedillo, Restrepo, & Munguía, 2020; Glebbeek & 
Koonings, 2016; Ybarra, 2016; Gómez, Hernández, & Cobo, 2015).  
La inseguridad ciudadana es un desafío nacional que impacta en el aspecto social 
de los países de la región, por lo que es crucial construir políticas públicas que 
surjan de las experiencias exitosas en entornos violentos, la inversión en 
programas y proyectos que tengan en el centro al ciudadano.  
En el caso peruano, el sentido de inseguridad debido a la delincuencia ha venido 
ampliándose en los últimos años, lo cual motiva en gran manera la preocupación 
de las políticas públicas que consideren como centro a las preocupaciones de los 
ciudadanos en cuanto a su seguridad (Reyna, 2015). Las manifestaciones y 
protestas sociales en el año 2019 desencadenaron cuestionamientos en cuanto a 
las medidas de seguridad implementadas en el Estado (Reyna, 2015). En estas 
manifestaciones se detectaron casos de vandalismo, saqueos, destrucción de 
infraestructura pública y privada, así como, agresión a agentes destinados a la 
seguridad. En estas condiciones sociales, el accionar de los agentes de seguridad 
estuvieron marcadas por denuncias por el uso de la fuerza (PNUD, 2020).  
En este contexto, la crisis sanitaria ha develado las debilidades del Estado para 
afrontar el crimen organizado. Las condiciones de vulnerabilidad sanitaria y las 
limitaciones de respuesta del Estado han incrementado ha incrementado los actos 
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violentos en el Perú (Chinchilla & Vorndran, 2018). Como consecuencia, se ha 
incrementado el mal estar social afectando la satisfacción del ciudadano en la 
percepción de la inseguridad, con ello, las demandas de la ciudadanía provienen 
de los sectores gubernamentales con medidas de recuperación de las 
consecuencias de la crisis sanitaria (Muggah, 2017).   
Para evitar las consecuencias de los riesgos asociados a las acciones violentas 
que generan inseguridad sanitaria se debe acelerar los cambios institucionales 
como la implementación de mecanismos de solución de conflictos, alertas 
tempranas a actos violentos y reemplazar el uso de la fuerzo con el diálogo y 
esperando alcanzar consensos.  
El distrito de José Leonardo Ortíz, es uno de los más delictivos en la región 
Lambayeque, ya que, según las evaluaciones realizadas por las instituciones 
relacionadas a seguridad ciudadana, como el distrito con mayor incidencia delictiva 
en la región. En pandemia, los actos delictivos que generan inseguridad ciudadana 
son el hurto y robo a mano armada (40%) la cual ha disminuido en comparación al 
año 2019 y la violencia familiar (30%) se ha visto incrementado en relación al año 
2019 (sin pandemia). A pesar de los esfuerzos y limitados recursos con que 
cuentan las instituciones responsables, las condiciones de seguridad en el distrito 
de José Leonardo Ortíz son deficientes y con ello, se afecta a la satisfacción del 
ciudadano que espera mejores condiciones sociales para su desarrollo.  
El autor se formula la siguiente pregunta de investigación: ¿Cuál es la relación que 
existe la seguridad ciudadana y la satisfacción del ciudadano en el distrito de José 
Leonardo Ortíz en el año 2021?, además, se formula los siguientes problemas 
específicos: ¿Cuál es la relación entre la seguridad ciudadana y las expectativas 
del ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortíz en el año 2021?, ¿Cuál es la 
relación entre la seguridad ciudadana y la accesibilidad al servicio en el distrito de 
José Leonardo Ortíz en el año 2021?, y, ¿Cuál es la relación entre la seguridad 
ciudadana y confiabilidad en el distrito de José Leonardo Ortíz en el año 2021?  
La presente tesis presenta una justificación social en cuanto se propone conocer 
la influencia de las acciones de seguridad ciudadana y la satisfacción del 
ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortíz. Con esta investigación se podrá 
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conocer el sistema policial puesto al servicio ciudadano, el marco normativo 
municipal, las acciones de prevención del delito, la participación ciudadana, la 
objetividad y subjetividad de la seguridad ciudadana, las cuales serán de utilidad 
para de los funcionarios públicos en bien de los ciudadanos del distrito de José 
Leonardo Ortíz.  
Además, esta investigación cuenta con una justificación teórica debido a que será 
necesario ahondar en el marco conceptual y teórico de las variables seguridad 
ciudadana y satisfacción ciudadana, con la cual se pretende ampliar el 
conocimiento teórico al estimar la relación existente entre ellas, lo cual explicará la 
relación existente entre estas variables. Ampliando el conocimiento existente se 
dejará espacio para nuevas investigaciones que sigan ampliando el conocimiento 
relacionado con el tema de investigación propuesto.  
Finalmente, se cuenta con una justificación metodológica debido a que abordará la 
presente investigación basándose en el método científico, con la cual se propone 
cuidar la validez interna, externa y eficacia de los instrumentos a elaborar y 
métodos a aplicar esperando alcanzar los objetivos propuestos. Además, se 
pretende llegar a conclusiones que se fundamente en resultados, teorías y 
antecedes que garanticen la confiabilidad de los resultados.  
El objetivo general de esta investigación es: Determinar la relación entre la 
seguridad ciudadana y la satisfacción del ciudadano en el distrito de José Leonardo 
Ortíz en el año 2021. Los objetivos específicos son: a) Determinar la relación entre 
la seguridad ciudadana y las expectativas del ciudadano en el distrito de José 
Leonardo Ortíz en el año 2021, b) Determinar la relación entre la seguridad 
ciudadana y la calidad percibida en el distrito de José Leonardo Ortíz en el año 
2021, y, c) Determinar la relación entre la seguridad ciudadana y confiabilidad en 
el distrito de José Leonardo Ortíz en el año 2021.  
Así mismo, la hipótesis planteada en esta investigación es: H1: Existe relación 
significativa entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del ciudadano en el 
distrito de José Leonardo Ortíz en el año 2021, y, H0: No existe relación 
significativa entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del ciudadano en el 
distrito de José Leonardo Ortíz en el año 2021.  
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II. MARCO TEÓRICO
A continuación, se presentan los antecedentes relacionados al tema en 
investigación, es decir, se abordará los límites del actual conocimiento en cuanto 
a la seguridad ciudadana y satisfacción del ciudadano.  
A nivel internacional, la tesis presentada por Vásquez (2017) analizó la importancia 
de los procesos organizativos en la seguridad de los ciudadanos y sus estrategias. 
Esta investigación fue presentada en FLACSO Ecuador, con la finalidad de 
alcanzar el grado de maestría en estudios urbanos. La metodología aplicada fue 
descriptiva y cualitativa, con aplicación del análisis documental y entrevistas a 
diferentes especialistas. Los resultados son: el incremento de la inseguridad es 
debido al crecimiento de los delitos en los espacios comunes de la ciudadanía. Las 
conclusiones indican que: se unificó el concepto de seguridad como apoyo a los 
procesos democráticos, además, la seguridad estaba vista como responsabilidad 
estatal, ahora se instaló el concepto de que es responsabilidad compartida con el 
ciudadano.  
La investigación realizada por Jiménez (2015) la cual tuvo como obejtivo 
determinar las responsabilidades ante los organos internacionales de derechos 
humanos por la seguridad ciudadana. Esta investigación fue presentada en la 
Universidad Central de Venezuela para alcanzar una maestría en derechos 
humanos. La metodología aplicada fue de un enfoque cualitativo con la aplicación 
de instrumentos de revisión documental, con la revisión de documentos relevantes 
en temas relacionados a los derechos humanos y seguridada ciudadana. Los 
resultados encontrados fueron: los gobiernos son guardianes de los derechos a los 
ciudadanos y proteccionistas en este sentido, por medio de programas de 
integrados de protección que cumplen con las leyes de protección a los 
ciudadanos, por ello, el estado puede ser responsable al no aplicar los mecanismos 
para la protección. La conclusión explica que la prevención debe ser considerada 
como un elemento importante para la lucha contra la inseguridad.  
La investigación presentada por Brotat (2014) donde se analizó la configuración de 
la constitución española como un derecho o bien jurídico y las normas de control 
ciudadana para regular el tránsito de los espacios públicos, las reglas de seguridad 
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y de convivencia y civismo. Esta tesis fue presentada en la Universidad autónoma 
de Barcelona para alcanzar el grado de doctor en derecho público y filosofía 
juridicopolítoca. La metodología aplicada fue la cualitativa, con la cual se aplicó un 
análisis documental y entrevistas a especialistas en temas constitucionales 
relacionados a la seguridad ciudadana. Los resultados muestran que: el orden 
público es sustituido conceptualmente por la seguridad como limitante del derecho 
a la libertad en todas sus manifestaciones y del derecho de manifestación o reunión 
pacífica en lugares públicos. Las conclusiones indican que: la seguridad ciudadana 
es una garantía de derechos, así también, es un derecho prestacional de la 
administración pública, es decir, el Estado, las comunidades y municipios 
garantizan la función preventiva, represiva, administrativa, asistenciales y de 
auxilio de los ciudadanos.  
A nivel nacional, la investigación elaborada por Reátegui (2019) la cual estableció 
la relación entre las acciones de seguridad y la satisfacción de los usuarios. Esta 
investigación fue publicada en la Universidad César Vallejo de Tarapoto para 
alcanzar una Maestría en Gestión Pública. La metodología aplicada fue del tipo 
cuantitativa, correlacional, no experimental y transversal, se aplicó cuestionarios a 
124 moradores de entre 25 a 47 años del distrito de Tarapoto. Los resultados 
indican que existe relación entre el fortalecimiento de la seguridad ciudadana y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de San Martín. Las 
conclusiones indican que: la prueba de Rho Spearman fue de 0,677 (p. = 0,000) lo 
cual indican una alta correlación entre la seguridad ciudadana y la satisfacción de 
los usuarios.  
La tesis realizada por Pasapera (2018) en la cual se determinó el impacto del plan 
de seguridad ciudadana en la satisfacción de los ciudadanos de Trujillo. Esta tesis 
fue publicada en la Universidad César Vallejo para alcanzar la maestría en Gestión 
Pública. La metodología aplicada por el autor fue la cuantitativa, con un diseño no 
experimental, alcance correlacional y métodos inductivos y deductivos, se 
aplicaron a mayores de 18 años y menores de 54 años a una muestra de 383 
pobladores. Los resultados fueron: el plan de seguridad ciudadana fueron atributos 
como la prevención (30.5%) que consideran de acuerdo, práctica de derechos 
humanos (27.7%) como muy de acuerdo, justicia social, participación en el 
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desarrollo social, participación ciudadana y cultura. Las conclusiones indican que 
el impacto significativo del plan de seguridad en la satisfacción de los habitantes 
del distrito de Trujillo fue significativo (p=0,000).  
Finalmente, la tesis publicada por Bernaola (2017) pudo determinar la relación 
significativa entre gestión de una municipalidad en cuanto a la seguridad ciudadana 
y la satisfacción de los pobladores. Esta investigación fue presentada a la 
Universidad César Vallejo para alcanzar el grado de Maestra en Gestión Pública. 
La metodología aplicada fue cuantitativa, con un alcance correlacional, diseño no 
experimental, con la aplicación de cuestionarios relacionados a las variables de 
estudio a 51 representantes de las familias de la urbanización en estudio. Los 
resultados encontrados fueron: la gestión municipal en seguridad ciudadana es 
deficiente (54,9%) y en satisfacción de los pobladores hay insatisfechos y 
satisfechos (37%). Las conclusiones indican que: hay una correlación entre las 
variables de estudio siendo moderada con un coeficiente de 0,4 pero con p value 
mayor al 5%, lo que significa que no hay correlación entre las variables, lo mismo 
sucede con actores de riesgo donde la correlación es baja 0,35, la violencia contra 
la mujer es muy baja 0,19, los contextos urbanos adecuados es tambien baja 0,21, 
el control del delito tiene una correlación baja 0,30, las eficiencias institucionales 
es muy baja 0,17 y presencia del capital social tiene una correlación baja 0,23, en 
todos los caso no significativa.  
A continuación, se presentan el marco teórico para una mejor comprensión de la 
presente investigación.  
Para la variable seguridad ciudadana se considera que cuenta con diferentes 
disciplinas y áreas de decisión (Brotat , 2002). Además, la seguridad ciudadana es 
un derecho humano, así interpretado de manera derivada de los instrumentos 
existentes en la materia y que, en consecuencia, implica valoraciones éticas en el 
diseño de cualquier política (UNDP, 2020).  
Como parte de las dimensiones, se describe a sistema policial, como aquella la 
problemática que enfrentan las sociedades relacionados con el acceso a recursos, 
los factores necesariamente históricos y culturales, limitaciones de la economía 
política y los costos del cambio (Arias, Rosada-Granados, & Fabián, 2012).  
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En cuanto a marco normativo, la perspectiva de los derechos humanos, influye en 
las acciones de seguridad estando limitarnos contra la delincuencia. Por ello, la 
seguridad debe poner énfasis en las labores de prevención y control de los factores 
de violencia e inseguridad, por sobre las tareas represivas o reactivas (Páez, 
2013).  
Para la dimensión de acciones de prevención del delito, se denota que, la 
seguridad ciudadana depende de la construcción de instituciones efectiva, 
sostenible y con apego a los derechos humanos. Por ello, la seguridad ciudadana 
es una simple reducción de los índices de delito y violencia (Páez, 2013).  
En cuanto a la participación ciudadana, es importante para la socialización de las 
personas, con los conocimientos que ayuden a la participación de los ciudadanos, 
evitando los actos delincuenciales (Hirschi, 2003).  
Mientras que, en la dimensión objetiva, y la subjetiva, se denota que, la primera se 
relaciona con los hechos de violencia y los eventos delictivos cometidos y que 
hayan sido registrados en la agencia estatal, mientras que, la segunda dimensión, 
son aspectos simbólico-culturales expresados con el conjunto de sensaciones, 
percepciones y valoraciones acerca de la criminalidad (Saín, 2006).  
En cuanto a la satisfacción ciudadana, esta se puede denominar como una 
evaluación posterior al consumo de la calidad de los servicios. Es un estado mental 
que surge después de encontrar un servicio y contrastarlo con experiencias 
anteriores. Por tanto, la satisfacción se relaciona positivamente con la percepción 
sobre el desempeño. Junto con las medidas de gestión, la satisfacción también se 
utiliza como un estándar de desempeño del servicio (Roch & Poister, 2006). La 
satisfacción del cliente es un concepto familiar en el campo del marketing. En la 
literatura sobre comportamiento del consumidor se puede interpretar como la 
alternativa entre sustitutos y marcas. Las expectativas se consideran el aspecto 
principal de los estudios de satisfacción. Las expectativas se crean antes de la 
experiencia real sobre cualquier bien o servicio y se comparan con la percepción 
del desempeño. Las expectativas y la percepción influyen individual y 
colectivamente en la satisfacción. La satisfacción de los ciudadanos con los bienes 
o servicios públicos también atrae la atención del administrador o gerente público
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en los años 1990 o principios de la de 20, particularmente en los países de la OCDE 
(Bouckaert, Van De Walle, & Kampen, 2005). La satisfacción de los ciudadanos 
juega un papel crucial para cumplir con los requisitos de la gente común.  
Como parte de las dimensiones, se verifica a las expectativas del ciudadano, en el 
cual se describe que, el efecto de las expectativas del consumidor se ha 
establecido bien con los productos de la organización privada. Sin embargo, 
organización pública ha reconocido el valor de la misma en el comienzo del siglo 
20 º. Las expectativas pueden denominarse actitudes subjetivas y puntos de vista 
futuros intencionados que incluyen una amplia variedad de cosas (James, 2011). 
Las expectativas de los ciudadanos sobre los servicios públicos tienen un papel 
imperativo en el juicio de satisfacción y su voz política, lo que incluye el 
comportamiento de voto. Las expectativas se pueden clasificar de dos maneras: 1) 
expectativa positiva y 2) expectativas normativas. Las expectativas positivas se 
definen como la visión de los ciudadanos sobre cuál será el desempeño de un 
servicio, mientras que las expectativas normativas son la suposición de los 
ciudadanos sobre cuál debería ser el desempeño del servicio. Así, las expectativas 
normativas especifican que los civiles tienen observación sobre lo que es realista 
y deseable. Las expectativas positivas no siempre producen aquellos resultados 
que el individuo considera deseables, así como las expectativas normativas no 
conducen a aquellos resultados que los ciudadanos asumen como importantes. 
Ambas expectativas tienen su propia influencia para delinear el juicio de 
satisfacción con los servicios comunitarios (Chatterjee & Suy, 2019).  
En cuanto a la calidad percibida por el servicio, se define como la discrepancia 
entre las percepciones de los consumidores sobre los servicios ofrecidos por una 
organización en particular y sus expectativas sobre las organizaciones que ofrecen 
tales servicios. Por lo tanto, cuando el servicio percibido es inferior al esperado, 
implica una calidad de servicio inferior a la satisfactoria. Pero, cuando el servicio 
percibido es menor que el esperado, la inferencia obvia es que la calidad del 
servicio es más que satisfactoria (Milana, 2018).  
Y, finalmente en cuanto a confiabilidad, en el sector público se mide 
tradicionalmente a través de encuestas de opinión que contienen una serie de 
elementos sobre el sector público. El sector público y las personas que trabajan en 
10 
él también toman decisiones sobre la confiabilidad de los ciudadanos al interactuar 
con ellos. Algunos ciudadanos se consideran dignos de confianza y, por lo tanto, 
no están sujetos a una vigilancia o coerción elaborada, mientras que a otros 
ciudadanos se les considera poco confiables y, por lo tanto, deben ser 
monitoreados. Reunirse con ciudadanos que no son dignos de confianza es 
bastante común para los servidores públicos, y muchas organizaciones públicas 
existen precisamente debido a esta suposición; piense, por ejemplo, en las fuerzas 
policiales, las inspecciones fiscales o los guardias de estacionamiento. Una vez 
más, se pueden observar varias señales y pruebas para establecer si los 
servidores públicos confían o no en los ciudadanos a los que se supone que deben 
servir, y si la desconfianza también juega un papel en esto. Estas señales se ubican 
tanto en el nivel de ejecución como en el de formulación de políticas (Raaphorst & 
Van, 2016).  
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación 
El método científico es el método aplicado en las diferentes disciplinas de las 
ciencias, ya que permite abordar las diferentes problemáticas de la sociedad y su 
entorno. El abordaje metodológico propone abordar problemas relevantes de la 
sociedad permitiendo dirigir las acciones del investigador hacia el problema de 
fondo de manera estructurada y organizada (Popper, 1934).  
Tipo de investigación 
Se aplicará una investigación básica ya que se propone profundizar y ampliar el 
conocimiento teórico relacionado con las variables: seguridad ciudadana y 
satisfacción ciudadana. A partir de la estimación de la relación entre las variables 
de estudio para generar y profundar en nuevo conocimiento aportando 
conceptualmente al conocimiento (Ceroni, Mario, 2010).   
Así mismo, la presente investigación propone seguir la ruta de investigación 
cuantitativa, debido a que se analizará la información a través de tablas, gráficos 
con contenido cuantitativo, además, de contar con procedimientos organizados 
para responder a objetivos planificados. Según Hernández-Sampieri y Mendoza 
(2018) la ruta cuantitativa busca medir un problema, analizando su comportamiento 
en la población seleccionada.  
Además, el alcance será el correlacional debido a que se buscará estimar la 
influencia de la variable seguridad ciudadana y satisfacción ciudadana. Según 
Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) las investigaciones de alcance 
correlacional estiman la relación de dependencia entre dos o más variables.  
Diseño de investigación 
Se aplicará un diseño no experimental, debido a que no se manipularán las 
variables de estudio, describiéndolas y analizándolas en su entorno y sin alterar su 
comportamiento natural (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018).  
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Dónde: 
M: Muestra.  
O1: Variable seguridad ciudadana. O2: 
Variable satisfacción ciudadana.   
r: Relación entre dichas variables, Rho spearman 
3.2. Variables y operacionalización 
Variable: seguridad ciudadana.  
La seguridad ciudadana son el conjunto de condiciones jurídicas, sociales y 
culturales que ayudan a la convivencia pacífica y armónica de la sociedad 
considerando la tolerancia y la diversidad (Carrión, 2002).   
La seguridad ciudadana se describe a partir del marco normativo, acciones 
de prevención, participación ciudadana, el sistema policial, las dimensiones 
objetiva y subjetiva.  
Variable: satisfacción ciudadana. 
Satisfacción del ciudadano es el cumplimiento de las expectativas del 
ciudadano, que implica el bienestar y placer de obtener lo que se desea (Ramírez, 
González, Rebelo, & Pamplona, 2005).  
La satisfacción del ciudadano se mide por la expectativa del ciudadano, la 
calidad percibida y la confiabilidad.  
3.3 Población, muestra y muestreo 
Población: 
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La población será integrada por los efectivos policiales de la dependencia 
policial del distrito de José Leonardo Ortíz. Según Hernández-Sampieri y Mendoza 
(2018) la población está integrada por las personas, empresas, clientes, etc. que 
cuentan con características similares entre ellas. Será necesario identificar a 
quienes se les aplicará unos instrumentos de recolección de información con la 
intensión de obtener información respecto a las variables de estudio (Durand, 
2014).   
Muestra: 
 En cuanto a la muestra de estudio, se aplicará los instrumentos de 
recolección de datos en el total de efectivos policiales de la dependencia policial 
del distrito de José Leonardo Ortíz.   
Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) la muestra es una parte de 
la población en su conjunto, es decir, es una parte de las personas, empresas, 
pacientes, etc. que guardan similares características a la composición de la 
población de estudio.   
• Criterio de inclusión:
Los criterios aplicados para la inclusión de efectivos policiales en la muestra son: 
1) Efectivos policiales que laboran en la comisaría del distrito de José Leonardo
Ortíz. 
2) Efectivos policiales que laboran en el distrito mínimamente con 3 meses de
antigüedad. 
• Criterios de exclusión:
Los criterios aplicados para la exclusión de efectivos policiales en la muestra son: 
1) Efectivos policiales que no laboran en la comisaría del distrito de José
Leonardo Ortíz. 




El tipo de muestreo a aplicarse será el no probabilístico, es decir, se aplicará 
el criterio del especialista.  
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas de encuesta 
La técnica será la encuesta, debido a que es necesario describir 
características de las variables de estudio para alcanzar los objetivos planificados.  
Según Ramirez y Swerg (2012) la encuesta está conformada por un 
conjunto de preguntas que describan las variables de estudio. La encuesta es 
apropiada para recopilar información sobre las opiniones de las unidades de 
estudio de la muestra. La encuesta contará con una estructura de Escala Likert.  
Instrumentos de recolección de datos 
El instrumento seleccionado es el cuestionario para la recolección de datos. 
Según Ramirez y Swerg (2012) el cuestionario es un conjunto de interrogantes 
elaboradas para recoger información de la unidad de estudio acerca de las 
variables en estudio.  
Validez de contenido 
El criterio de validez de contenido aplicado es el juicio de expertos, es decir, 
se solicitará a especialistas en el tema de investigación su opinión acerca de la 
validez del instrumento elaborado. Estos profesionales podrán garantizar que las 
preguntas elaboradas cumplan con las condiciones mínimas requeridas para la 
validez necesario en este estudio.   
Se solicitará la validación por juicio de expertos a los siguientes expertos: 
• Mg. Gianmarco Ñañez Cortéz.
• Mg. Miguel Sánchez Vidal.
• Mg. Oscar Paredes Vilca
Validez de Criterio 
Para garantizar la validez de criterio se profundizará en el marco teórico de 
las variables de estudio con la cual se espera establecer los criterios idóneos para 
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la validez de criterio. Para ello, las variables de estudio serán operacionalizadas 
para identificar sus dimensiones e indicadores, con la cual se garantiza la validez 
correspondiente.   
Para ello, se ha identificado que la variable seguridad ciudadana tiene como 
dimensiones a el marco normativo, acciones de prevención, participación 
ciudadana, el sistema policial, las dimensiones objetiva y subjetiva, mientras que 
la variable satisfacción del ciudadano tiene como dimensiones a la expectativa del 
ciudadano, la calidad percibida y la confiabilidad.  
Validez de constructo  
La presente investigación cuenta con aportes científicos y conclusiones que 
son consecuencia del estudio, además, las afirmaciones que se formulen en esta 
investigación serán citadas conforme la norma de citaciones lo establece.   
Confiabilidad 
En la presente investigación se hará uso del estadístico Alfa de Cronbach 
con la finalidad de garantizar la confiabilidad del instrumento elaborado, para ello, 
se ejecutará una prueba piloto con ciudadanos que viven en el distrito de José 
Leonardo Ortíz.   
El Alfa de Cronbach es una prueba de confiabilidad que toma valores entre cero 
y uno, donde un valor igual o mayor a 0.75 es considerado como un instrumento 
de buena confiabilidad. El valor obtenido para la variable seguridad ciudadana fue 
de 0.87 y para la variable satisfacción ciudadana fue de 0.89, es decir, los 
instrumentos son confiables.  




Dónde:   
𝑆𝑖2: Es la varianza el ítem i 
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𝑆𝑇2: Es la varianza de la suma de todos los ítems K: 
Es el número de preguntas o ítems.  
3.5. Procedimientos 
El procedimiento para el tratamiento cuenta con las siguientes: 
1) Se realiza una revisión exhaustiva de teorías relacionadas a las variables
de estudio;
2) Se ejecuta el instrumento elaborado a una prueba piloto;
3) Se ejecuta el instrumento en la muestra seleccionada; 4) Se procesa la
información en Excel y SPSS 24.
5) Se interpreta los resultados obtenidos.
6) Se elabora las conclusiones de la investigación.
3.6. Métodos de análisis de datos 
Los métodos de análisis de datos serán los siguientes: 
- Se formulan hipótesis estadísticas para verificar la normalidad en la
conformación de los datos.
Hi: Las variables de estudio no presentan una distribución normal. 
H0: Las variables de estudio presentan una distribución normal.  
Pruebas finales: Será aplicable la correlación Rho de Spearman 
(Hernández, 2012).  
- Análisis e interpretación de datos: Se aplicarán estadísticos descriptivos e
inferenciales para alcanzar los objetivos planteados.
3.7. Aspectos éticos
Se aplicará el consentimiento informado, con la cual se informará a los 
participantes de la muestra los derechos que tienen previo a la aplicación de los 
instrumentos.  
Se aplicará el criterio de privacidad de la información, con la cual se espera 
asegurar que la información no será manipulada de manera indebida cuidando la 
información a la que puede acceder.  
17 
Finalmente, se aplicará el criterio de credibilidad ya que las conclusiones 
será el fiel reflejo de los resultados obtenidos y de la información provista por las 




 4.1.  Análisis descriptivo 
Con fines de profundizar en descripción de las variables de estudio, se presentan 
las dimensiones por variables en sus niveles (alto, medio y bajo), tal como sigue:  
Variable: Seguridad ciudadana  
Dimensión: Sistema policial  
Tabla 1. La institución realiza acciones en conjunto con la municipalidad 
La institución realiza acciones en conjunto con la municipalidad. 





















Siempre 4 8,0 8,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 72% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución realiza acciones en conjunto con la 
municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, el 16% a veces, el 8% siempre y el 
4% casi nunca.   
Tabla 2. El sistema policial responde a las necesidades del ciudadano 
El sistema policial responde a las necesidades del ciudadano. 





















Siempre 25 50,0 50,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
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De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 50% de los encuestados siempre 
considera que, el sistema policial responde a las necesidades del ciudadano del 
distrito de José Leonardo Ortiz, el 40% casi siempre, el 8% a veces y el 2% casi 
nunca.   
Tabla 3. Se programan las acciones entre la institución y la municipalidad 
Se programan las acciones entre la institución y la municipalidad. 


























Siempre 15 30,0 30,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 60% de los encuestados casi 
siempre considera que, se programan las acciones en conjunto entre la institución 
y la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, el 30% siempre, el  
4% a veces, el 4% casi nunca y el 2% nunca.   
Tabla 4.  Las acciones programas ayudan a cumplir con la misión institucional 
Las acciones programas ayudan a cumplir con la misión institucional.  





















Siempre 26 52,0 52,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
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De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 52% de los encuestados siempre 
considera que, las acciones programas por la institución ayudan a cumplir con la 
misión institucional, el 34% casi siempre, el 10% a veces y el 4% casi nunca.   
Dimensión: Marco normativo  
Tabla 5. La institución programa de manera adecuada sus acciones
 La institución programa de manera adecuada sus acciones. 





















Siempre 14 28,0 28,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 56% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución programa de manera adecuada sus acciones 
considerando las directivas vigentes, el 28% siempre, el 8% a veces y el 8% casi 
nunca.   
Tabla 6.  Las directivas institucionales se mejoran constantemente
Las directivas institucionales se mejoran constantemente. 


























Siempre 20 40,0 40,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
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De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 48% de los encuestados casi 
siempre considera que, las directivas institucionales se mejoran constantemente 
para mejorar el servicio al ciudadano, el 40% siempre, el 8% a veces, el 2% casi 
nunca y el 2% nunca.   
Tabla 7. Los documentos normativos ayudan a cumplir con la misión
Los documentos normativos ayudan a cumplir con la misión. 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
válido acumulado 
Nunca  1 2,0 2,0 2,0 
Casi nunca 1 2,0 2,0 4,0 
A veces  5 10,0 10,0 14,0 
Válido   Casi   33    66,0  66,0 80,0 
siempre  
Siempre 10 20,0 20,0 100,0 
Total  50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 66% de los encuestados casi 
siempre considera que, los documentos normativos de la institución ayudan a 
cumplir con la misión institucional, el 20% siempre, el 10% a veces, el 2% casi 
nunca y el 2% nunca.   
Dimensión: Acciones de prevención del delito  
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Tabla 8.  La institución programa acciones de prevención del delito 
La institución programa acciones de prevención del delito.  


























Siempre 30 60,0 60,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 60% de los encuestados siempre 
considera que, la institución programa acciones de prevención del delito para 
mejorar la seguridad ciudadana en el distrito de José Leonardo Ortiz, el  
24% casi siempre, el 6% a veces, el 6% casi nunca y el 4% nunca.   
Tabla 9.  La institución considera las situaciones de riesgo
La institución considera las situaciones de riesgo 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
válido acumulado 
Válido Nunca   2 4,0 4,0 4,0 
Casi nunca   2 4,0 4,0 8,0 
A veces  1 2,0 2,0 10,0 
Casi siempre 
12 24,0 24,0 34,0 
Siempre 33 66,0 66,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 66% de los encuestados siempre 
considera que, la institución considera las situaciones de riesgo para la 
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programación de sus actividades, el 24% casi siempre, el 2% a veces, el 4% casi 
nunca y el 4% nunca.   
Tabla 10.  Las acciones de prevención son coordinadas con las autoridades 
Las acciones de prevención son coordinadas con las autoridades.  





















Siempre 18 36,0 36,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 48% de los encuestados casi 
siempre considera que, las acciones de prevención del delito son coordinadas con 
las autoridades de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, el 36% 
siempre, el 10% a veces y el 6% casi nunca.   
Tabla 11. La institución cuenta con los recursos para enfrentar los riesgos
La institución cuenta con los recursos para enfrentar los riesgos.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
válido  acumulado 
Válido 
Nunca  
Casi nunca  


















Siempre 5 10,0 10,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 60% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución cuenta con los recursos para enfrentar los 
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riesgos existentes, el 14% a veces, el 12% casi nunca, el 10% siempre y el 4% 
nunca.   
Dimensión: Participación ciudadana 
Tabla 12.  La institución coordina las acciones de vigilancia.
La institución coordina las acciones de vigilancia. 
Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 18 36,0 36,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 50% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución coordina las acciones de rondas de vigilancia 
con la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz y ciudadanía, el  
36% siempre, el 6% a veces, el 6% casi nunca y el 2% nunca.   
Tabla 13.  La institución se apoya en las rondas para mejorar su servicio
La institución se apoya en las rondas para mejorar su servicio. 
Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 17 34,0 34,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
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De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 40% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución se apoya en las rondas para mejorar su 
servicio de seguridad ciudadana, el 34% siempre, el 14% a veces, el 6% casi nunca 
y el 6% nunca.   
Tabla 14.  Las rondas de vigilancia incentivan la participación ciudadana
Las rondas de vigilancia incentivan la participación ciudadana. 
Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 5 10,0 10,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 70% de los encuestados casi 
siempre considera que, las rondas de vigilancia incentivan la participación 
ciudadana en el distrito de José Leonardo Ortiz, el 12% a veces, el 10% siempre, 
el 6% casi nunca y el 2% nunca.   
Dimensión: Objetiva 
Tabla 15. Las acciones ejecutadas disminuyen los hechos de violencia
Las acciones ejecutadas disminuyen los hechos de violencia. 
Frecuenc Porcentaj 























Siempre 26 52,0 52,0 100,0 
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Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 52% de los encuestados siempre 
considera que, las acciones ejecutadas por la institución disminuyen los hechos de 
violencia en el distrito de José Leonardo Ortiz, el 38% casi siempre, el 6% a veces 
y el 4% casi nunca.   
Tabla 16.  La institución lleva un registro actualizado de los actos delictivos
La institución lleva un registro actualizado de los actos delictivos. 
Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 15 30,0 30,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 58% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución lleva un registro actualizado de los actos 
delictivos en el distrito de José Leonardo Ortiz, el 30% siempre, el 6% a veces, el 
4% casi nunca y el 2% nunca.   
Tabla 17.  Los indicadores de actos de violencia han disminuido en el tiempo
Los indicadores de actos de violencia han disminuido en el tiempo. 
Frecuenc Porcentaj 























Siempre 26 52,0 52,0 100,0 
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Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 52% de los encuestados siempre 
considera que, los indicadores de actos de violencia y delitos ocurridos en el distrito 
han disminuido en el tiempo, el 38% casi siempre, el 8% a veces y el 2% nunca.   
 Dimensión: Subjetiva 
Tabla 18.  La institución mejora la percepción de la criminalidad en el distrito
La institución mejora la percepción de la criminalidad en el distrito. 
Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 33 66,0 66,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 66% de los encuestados siempre 
considera que, la institución realiza acciones para mejorar la percepción de la 
criminalidad en el distrito, el 22% casi siempre, el 6% a veces, el 4% nunca y el 2% 
casi nunca.   
Tabla 19.  La institución considera importante combatir la criminalidad




























Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 70% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución considera importante combatir la criminalidad 
para mejorar la seguridad ciudadana, el 20% siempre y el 10% a veces.   
Tabla 20.  Las acciones ejecutadas mejoran la percepción de la criminalidad
Las acciones ejecutadas mejoran la percepción de la criminalidad 
Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 18 36,0 36,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 38% de los encuestados casi 
siempre considera que, las acciones ejecutadas por institución mejorar la 
percepción de la criminalidad en la ciudadanía, el 36% siempre, el 16% a veces, el 
6% casi nunca y el 4% nunca.   
Variable: Satisfacción del ciudadano   
Dimensión: Expectativas del ciudadano 
Tabla 21.  La institución realiza las acciones programadas de manera adecuada
La institución realiza las acciones programadas de manera adecuada. 
Frecuenc Porcentaj 





























Siempre 35 70,0 70,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 70% de los encuestados siempre 
considera que, la institución realiza las acciones programadas de manera 
adecuada para la satisfacción del ciudadano, el 22% casi siempre, el 4% a veces, 
el 2% casi nunca y el 2% nunca.   
Tabla 22.  La institución ha mejorado los indicadores de violencia y delincuencia
La institución ha mejorado los indicadores de violencia y delincuencia. 
Frecuenc Porcentaj 























Siempre 25 50,0 50,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 50% de los encuestados siempre 
considera que, la institución ha mejorado los indicadores de violencia y 
delincuencia generando satisfacción en el ciudadano del distrito, el 40% casi 
siempre, el 8% a veces y el 2% casi nunca.   
Tabla 23.  La institución ha mejorado la percepción en los ciudadanos
La institución ha mejorado la percepción en los ciudadanos. 
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Frecuenc Porcentaj 























Siempre 15 30,0 30,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 60% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución ha mejorado la percepción en los ciudadanos 
del distrito acerca del trabajo policial, el 30% siempre, el 6% a veces y el 4% casi 
nunca.   
Tabla 24. Los ciudadanos perciben la mejora de seguridad ciudadana



























Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 52% de los encuestados siempre 
considera que, los ciudadanos perciben la mejora de las condiciones de seguridad 
ciudadana en el distrito, el 38% casi siempre y el 10% a veces.   
Tabla 25.  La institución cumple con la misión institucional
La institución cumple con la misión institucional 
Frecuenc Porcentaj 
























Siempre 13 26,0 26,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 56% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución cumple con la misión institucional mejorando 
la satisfacción del ciudadano, el 26% siempre, el 10% a veces y el 8% casi nunca.  
Tabla 26.  La planificación busca mejorar la satisfacción del ciudadano
La planificación busca mejorar la satisfacción del ciudadano. 
Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
ia e válido acumulado 
Casi nunca  1 2,0 2,0 2,0 
A veces  4 8,0 8,0 10,0 
Válid   Casi siempre   25   50,0 50,0 60,0 
Siempre  20 40,0 40,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 50% de los encuestados casi 
siempre considera que, la planificación de la institución busca mejorar la 
satisfacción del ciudadano, el 40% siempre, el 8% a veces y el 2% casi nunca.   
Dimensión: Calidad percibida  
Tabla 27.  El servicio de seguridad ciudadana es percibido como de calidad




























Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 70% de los encuestados casi 
siempre considera que, el servicio de seguridad ciudadana es percibido como de 
calidad por el ciudadano del distrito, el 20% siempre y el 10% a veces.   
Tabla 28. Los ciudadanos son beneficiados con la seguridad ciudadana
Los ciudadanos son beneficiados con la seguridad ciudadana. 
Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
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Siempre 31 62,0 62,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 62% de los encuestados siempre 
considera que, los ciudadanos son beneficiados con la seguridad ciudadana sin 
restricciones, el 26% casi siempre, el 6% a veces, el 4% casi nunca y el 2% nunca.  
Tabla 29.  La institución garantiza el acceso al servicio de seguridad ciudadana
La institución garantiza el acceso al servicio de seguridad ciudadana. 
Frecuenc Porcentaj 





























Siempre 35 70,0 70,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 70% de los encuestados siempre 
considera que, la institución garantiza el acceso al servicio de seguridad ciudadana 
a todos los ciudadanos del distrito, el 22% casi siempre, el 4% a veces, el 2% casi 
nunca y el 2% nunca.   
Tabla 30.  La programación busca mejorar el servicio de seguridad ciudadana



























Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 70% de los encuestados casi 
siempre considera que, la programación de acciones de la institución busca 
mejorar el servicio de seguridad ciudadana, el 20% siempre y el 10% a veces.   
Tabla 31. Se mejora el acceso al servicio de seguridad ciudadana
Se mejora el acceso al servicio de seguridad ciudadana. 
Frecuenc Porcentaj 





























Siempre 5 10,0 10,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 60% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución realiza acciones de coordinación con la 
municipalidad para mejorar el acceso al servicio de seguridad ciudadana, el 14% 
a veces, el 10% siempre, el 10% casi nunca y el 6% nunca.   
Tabla 32.  La institución cuenta con los recursos suficientes
La institución cuenta con los recursos suficientes. 
Frecuenc Porcentaj 























Siempre 19 38,0 38,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 50% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución cuenta con los recursos suficientes para 
mejorar el servicio de seguridad ciudadana en el distrito, el 38% siempre, el 6% a 
veces y el 6% casi nunca.   
Dimensión: Confiabilidad 
Tabla 33. La institución realiza mejoras en los procesos 
La institución realiza mejoras en los procesos.  
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Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 15 30,0 30,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 60% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución realiza mejoras en los procesos para que sus 
respuestas a los requerimientos de los ciudadanos sean inmediatas, el 30% 
siempre, el 6% a veces, el 2% casi nunca y el 2% nunca.   
Tabla 34. La institución cuenta con la colaboración de la municipalidad
La institución cuenta con la colaboración de la municipalidad. 
Frecuenc Porcentaj 























Siempre 4 8,0 8,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 70% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución cuenta con la colaboración de la 
municipalidad y la ciudadanía para mejorar su capacidad de respuesta, el 16% a 
veces, el 8% siempre y el 6% casi nunca.   
Tabla 35.  La institución aplica estrategias para mejorar la credibilidad.
La institución aplica estrategias para mejorar la credibilidad. 
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Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 24 48,0 48,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 48% de los encuestados siempre 
considera que, la institución aplica estrategias para mejorar la credibilidad en los 
servicios brindados, el 38% casi siempre, el 10% a veces, el  
2% casi nunca y el 2% nunca.   
Tabla 36.  Las acciones programadas ayudan a mejorar la credibilidad
Las acciones programadas ayudan a mejorar la credibilidad. 
Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 16 32,0 32,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 38% de los encuestados casi 
siempre considera que, las acciones programadas por la institución ayudan a 
mejorar la credibilidad de la institución ante los ciudadanos del distrito, el 32% 
siempre, el 16% a veces, el 10% casi nunca y el 4% nunca.   
 Tabla 37. Cuentan con los recursos suficientes para atender a los ciudadanos.
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 Cuentan con los recursos suficientes para atender a los ciudadanos. 
Frecuenc Porcentaj Porcentaje Porcentaje 
 ia   e válido  acumulado 
Válid 
o 
Casi nunca  














Siempre 24 48,0 48,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 48% de los encuestados siempre 
considera que, los efectivos policiales cuentan con los recursos suficientes para 
atender de manera inmediata a los requerimientos de los ciudadanos del distrito, 
el 38% casi siempre, el 10% a veces y el 4% casi nunca.   
Tabla 38.  La institución informa a la ciudadanía sus logros 
La institución informa a la ciudadanía sus logros.  
Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 18 36,0 36,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 48% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución informa a la ciudadanía sus logros alcanzados 
en mejora de las condiciones de violencia y criminalidad, el 36% siempre, el 8% a 
veces, el 4% nunca y el 4% casi nunca.   
Tabla 39. La ciudadanía muestra respaldo a las acciones realizadas
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La ciudadanía muestra respaldo a las acciones realizadas. 
Frecuenc Porcentaj 























Siempre 19 38,0 38,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 46% de los encuestados casi 
siempre considera que, la ciudadanía muestra respaldo a las acciones realizadas 
por la institución policial, el 38% siempre, el 10% a veces y el 6% nunca.   
Tabla 40.  La institución cuenta con el presupuesto suficiente
La institución cuenta con el presupuesto suficiente. 
Frecuenc Porcentaj 




























Siempre 17 34,0 34,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0 
De acuerdo a la tabla anterior, se verifica que, el 58% de los encuestados casi 
siempre considera que, la institución cuenta con el presupuesto necesario para 
ejecutar acciones en cumplimiento de su misión institucional, el 34% siempre, el 
4% a veces, el 2% casi nunca y el 2% nunca.   
 4.2.  Análisis inferencial 
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Con el fin de presentar los resultados de la presente tesis, se abordará en función 
de los objetivos propuestos:  
Para responder a este objetivo se presenta el análisis de normalidad de las 
variables, para lo cual se presentan las hipótesis correspondientes:  
Pruebas de Normalidad  
Ho: La variable Seguridad ciudadana distribuye normal.  
Ha: La variable Seguridad ciudadana no distribuye normal. 
Tabla 41.  Prueba de normalidad de Seguridad ciudadana
Prueba de normalidad de Seguridad ciudadana  
Kolmogorov smirnov 
Estadístico gl  Sig. 
Seguridad ciudadana ,223 50 ,000 
Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 
De acuerdo a la tabla anterior, se manifiesta que, la variable Seguridad ciudadana 
se encontró con valores estadísticos de 0.223 (0,000<0,000); verificándose los 
niveles de significancia menores al 5%, con lo cual se describe que no se distribuye 
de forma normal.  
Ho: La variable Satisfacción del ciudadano distribuye normal.  
Ha: La variable Satisfacción del ciudadano no distribuye normal. 
Tabla 42.  Prueba de normalidad de Satisfacción del ciudadano
Prueba de normalidad de Satisfacción del ciudadano 
Kolmogorov smirnov 
Estadístico gl  Sig. 
Satisfacción del ciudadano ,233 50 ,000 
Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 
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De acuerdo a la tabla anterior, se manifiesta que, la variable de Satisfacción del 
ciudadano contó con valores estadísticos de 0.233 (0,000<0,000) verificándose los 
niveles de significancia menores al 5%, con lo cual se describe que la variable, 
resulta ser de distribución no normal.   
Por lo tanto, se tiene que las variables Seguridad ciudadana y Satisfacción del 
usuario no distribuyen normal, por lo cual, se deberá aplicar estadísticos no 
paramétricos, en este caso, la correlación Rho Spearman.  
Objetivo general: Determinar la relación entre la seguridad ciudadana y la 
satisfacción del ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021. 
H1: Existe relación significativa entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del 
ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021.   
H0: No existe relación significativa entre la seguridad ciudadana y la satisfacción 
del ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021.  
Tabla 43. Correlaciones de seguridad ciudadana y la satisfacción del ciudadano
Correlaciones de seguridad ciudadana y la satisfacción del ciudadano  
Seguridad  Satisfacción 
Rho de 
Spearman 
Seguridad Coeficiente de 
correlación  












Sig. (bilateral) ,000 . 
N  50 50 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: 
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El resultado presentado muestra una significancia de 0,000 lo cual es menor al 
parámetro de 0,05, lo cual indica que se rechaza la hipótesis nula, con lo que se 
concluye que las variables se relacionan de manera significativa.  
Primer objetivo específico. Determinar la relación entre la seguridad ciudadana 
y las expectativas del ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año  
2021  
H1: Existe relación significativa entre la seguridad ciudadana y las expectativas del 
ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021.   
H0: No existe relación significativa entre la seguridad ciudadana y las expectativas 
del ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021.  
Tabla 44. Correlaciones de seguridad ciudadana y las expectativas ciudadanas
Correlaciones de seguridad ciudadana y las expectativas ciudadanas  
Seguridad Expectativas  
Rho de 
Spearman 
Seguridad Coeficiente de 
correlación  












Sig. (bilateral) ,000 . 
N  50 50 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: 
El resultado presentado muestra una significancia de 0,000 lo cual es menor al 
parámetro de 0,05, lo cual indica que se rechaza la hipótesis nula, con lo que se 
concluye que las variables se relacionan de manera significativa.  
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Segundo objetivo específico. Determinar la relación entre la seguridad 
ciudadana y la calidad percibida en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 
2021.  
H1: Existe relación significativa entre la seguridad ciudadana y la calidad percibida 
al servicio en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021.   
H0: No existe relación significativa entre la seguridad ciudadana y la calidad 
percibida en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021.  
Tabla 45. Correlaciones de seguridad ciudadana y la calidad percibida
Correlaciones de seguridad ciudadana y la calidad percibida  
Seguridad Calidad  
Rho de 
Spearman 
Seguridad Coeficiente de 
correlación  












Sig. (bilateral) ,000 . 
N  50 50 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: 
El resultado presentado muestra una significancia de 0,000 lo cual es menor al 
parámetro de 0,05, lo cual indica que se rechaza la hipótesis nula, con lo que se 
concluye que las variables se relacionan de manera significativa.  
Tercer objetivo específico. Determinar la relación entre la seguridad ciudadana y 
confiabilidad en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021.  
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H1: Existe relación significativa entre la seguridad ciudadana y confiabilidad en el 
distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021.   
H0: No existe relación significativa entre la seguridad ciudadana y confiabilidad en 
el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021.  
Tabla 46. Correlaciones de seguridad ciudadana y confiabilidad 
















Sig. (bilateral) ,000 . 
N  50 50 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: 
El resultado presentado muestra una significancia de 0,000 lo cual es menor al 
parámetro de 0,05, lo cual indica que se rechaza la hipótesis nula, con lo que se 
concluye que las variables se relacionan de manera significativa.  
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V. DISCUSIÓN
Para el objetivo general, se demuestra que, se confirma la hipótesis alternativa, de 
que, existe relación significativa entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del 
ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortiz en el año 2021, manifestado por 
un coeficiente de correlación de ,911 con un nivel de significancia p- value 
(,000<,050) demostrándose que, la relación es directa entre ambos constructos. 
Ello va conforme con los resultados obtenidos por Reátegui (2019), en su estudio 
realizado a nivel nacional, donde se demuestra que, la prueba de Rho Spearman 
fue de 0,677 (p. = 0,000) lo cual indican una alta correlación entre la seguridad 
ciudadana y la satisfacciòn de los usuarios. De igual manera, se demostró en 
Pasapera (2018) que, el impacto significativo del plan de seguridad en la 
satisfacción de los habitantes del distrito de trujillo fue significativo (p=0,000). 
Además, Bernaola (2017), encontró que, hay una correlación entre las variables 
de estudio siendo moderada con un coeficiente de 0,4 pero con p value mayor al 
5%, lo que significa que no hay correlación entre las variables. Considerándose a 
la seguridad ciudadana como un derecho humano, así interpretado de manera 
derivada de los instrumentos existentes en la materia y que, en consecuencia, 
implica valoraciones éticas en el diseño de cualquier política (UNDP, 2020), 
mientras que, la satisfacción ciudadana, es una evaluación posterior al consumo 
de la calidad de los servicios. Es un estado mental que surge después de encontrar 
un servicio y contrastarlo con experiencias anteriores. Por tanto, la satisfacción se 
relaciona positivamente con la percepción sobre el desempeño.  
Junto con las medidas de gestión, la satisfacción también se utiliza como un 
estándar de desempeño del servicio (Roch & Poister, 2006).  
Esto se sustentó también en las encuestas en donde, más de la mitad de los 
paticipantes demostró que, casi siempre considera que, la institución realiza 
acciones en conjunto con la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, que, se 
programan las acciones en conjunto entre la institución y la municipalidad distrital 
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de José Leonardo Ortiz, asimismo que, las acciones programas por la institución 
ayudan a cumplir con la misión institucional, de igual forma que, la institución 
programa de manera adecuada sus acciones considerando las directivas vigentes, 
los documentos normativos de la institución ayudan a cumplir con la misión 
institucional, la institución programa acciones de prevención del delito para mejorar 
la seguridad ciudadana en el distrito de José Leonardo Ortiz, la institución 
considera las situaciones de riesgo para la programación de sus actividades, la 
institución cuenta con los recursos para enfrentar los riesgos existentes, las rondas 
de vigilancia incentivan la participación ciudadana en el distrito de José Leonardo 
Ortiz, que, las acciones ejecutadas por la institución disminuyen los hechos de 
violencia en el distrito de José Leonardo Ortiz, la institución lleva un registro 
actualizado de los actos delictivos en el distrito de José Leonardo Ortiz, los 
indicadores de actos de violencia y delitos ocurridos en el distrito han disminuido 
en el tiempo, la institución realiza acciones para mejorar la percepción de la 
criminalidad en el distrito, la institución considera importante combatir la 
criminalidad para mejorar la seguridad ciudadana, por otro lado la mitad o menos 
de la mitad de los encuestados demostró que, siempre considera que, el sistema 
policial responde a las necesidades del ciudadano del distrito de José Leonardo 
Ortiz, que, las directivas institucionales se mejoran constantemente para mejorar 
el servicio al ciudadano, las acciones de prevención del delito son coordinadas con 
las autoridades de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, la institución 
coordina las acciones de rondas de vigilancia con la municipalidad distrital de José 
Leonardo Ortiz y ciudadanía, la institución se apoya en las rondas para mejorar su 
servicio de seguridad ciudadana y que, las acciones ejecutadas por institución 
mejorar la percepción de la criminalidad en la ciudadanía  
En cuanto al primer objetivo específico, se demuestra que, la seguridad ciudadana 
y las expectativas del ciudadano en el distrito de José Leonardo Ortiz, se 
encuentran relacionados de forma directa y significativa con un valor de correlación 
de ,684 entre ambos constructos y con p- value (,000<,050). Verificándose en el 
estudio de Vásquez (2017) que, se ve incremento de la inseguridad debido al 
crecimiento de los delitos en los espacios comunes de la ciudadanía, lo cual ha 
generado insatisfacción de parte de los ciudadanos. Determinándose que, la 
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seguridad ciudadana es considerada como un derecho humano, así interpretado 
de manera derivada de los instrumentos existentes en la materia y que, en 
consecuencia, implica valoraciones éticas en el diseño de cualquier política 
(UNDP, 2020), siendo las expectativas del ciudadano consideradas como el efecto 
de las expectativas del consumidor se ha establecido bien con los productos de la 
organización privada. Sin embargo, organización pública ha reconocido el valor de 
la misma en el comienzo del siglo 20 º. Las expectativas pueden denominarse 
actitudes subjetivas y puntos de vista futuros intencionados que incluyen una 
amplia variedad de cosas (James, 2011). Y más aún, en el presente estudio se 
evidenció que, más de la mitad de los encuestados consideró que siempre la 
institución realiza las acciones programadas de manera adecuada para la 
satisfacción del ciudadano, además la mitad afirmó que ha mejorado los 
indicadores de violencia y delincuencia generando satisfacción en el ciudadano del 
distrito, más de la mitad que la institución ha mejorado la percepción en los 
ciudadanos del distrito acerca del trabajo policial, que los ciudadanos perciben la 
mejora de las condiciones de seguridad ciudadana en el distrito, asimismo que, la 
institución cumple con la misión institucional mejorando la satisfacción del 
ciudadano y, la mitad consideró que, la planificación de la institución busca mejorar 
la satisfacción del ciudadano.  
En cuanto al segundo objetivo específico, se demuestra que, la seguridad 
ciudadana y la calidad percibida en el distrito de José Leonardo Ortiz, se 
encuentran relacionados de forma directa y significativa con un valor de correlación 
de ,506 entre ambos constructos y con p- value (,000<,050). Esta relación se 
evidencia en los resultados obtenidos en Jiménez (2015), donde se describió que, 
los gobiernos son guardianes de los derechos a los ciudadanos y proteccionistas 
en este sentido, por medio de programas de integrados de protección que cumplen 
con las leyes de protección a los ciudadanos, lo cual les grarantiza satsifacción a 
ellos. Determinándose como parte de la teoría que, la seguridad ciudadana es 
considerada como un derecho humano, así interpretado de manera derivada de 
los instrumentos existentes en la materia y que, en consecuencia, implica 
valoraciones éticas en el diseño de cualquier política (UNDP, 2020), siendo la 
calidad percibida como la discrepancia entre las percepciones de los consumidores 
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sobre los servicios ofrecidos por una organización en particular y sus expectativas 
sobre las organizaciones que ofrecen tales servicios (Milana, 2018). Y más aún, 
en la encuesta se determinó que, más de la mitad consideró que, casi siempre 
considera que, el servicio de seguridad ciudadana es percibido como de calidad 
por el ciudadano del distrito, además que, siempre, los ciudadanos son 
beneficiados con la seguridad ciudadana sin restricciones, que, la institución 
garantiza el acceso al servicio de seguridad ciudadana a todos los ciudadanos del 
distrito, que, la programación de acciones de la institución busca mejorar el servicio 
de seguridad ciudadana, asimismo que casi siempre, la institución realiza acciones 
de coordinación con la municipalidad para mejorar el acceso al servicio de 
seguridad ciudadana, y solo la mitad, consideró que casi siempre la institución 
cuenta con los recursos suficientes para mejorar el servicio de seguridad 
ciudadana en el distrito.  
  
En cuanto al tercer objetivo específico, se demuestra que, la seguridad ciudadana 
y la confiabilidad en el distrito de José Leonardo Ortiz, se encuentran relacionados 
de forma directa y significativa con un valor de correlación de ,825 entre ambos 
constructos y con p- value (,000<,050). Ello discrepa con lo obtenido en el estudio 
de Bernaola (2017), quien encontró que, el control del delito no se correlaciona de 
forma significativa con la seguridad ciudadana, por lo cual, se determina que la 
confiabilidad de la institución se ve correlacionada pero no significativamente con 
la seguridad ciudadana. Determinándose como parte de la teoría que, la seguridad 
ciudadana es considerada como un derecho humano, así interpretado de manera 
derivada de los instrumentos existentes en la materia y que, en consecuencia, 
implica valoraciones éticas en el diseño de cualquier política (UNDP, 2020), siendo 
la confiabilidad medida tradicionalmente a través de encuestas de opinión que 
contienen una serie de elementos sobre el sector público. El sector público y las 
personas que trabajan en él también toman decisiones sobre la confiabilidad de 
los ciudadanos al interactuar con ellos. Algunos ciudadanos se consideran dignos 
de confianza y, por lo tanto, no están sujetos a una vigilancia o coerción elaborada, 
mientras que a otros ciudadanos se les considera poco confiables y, por lo tanto, 
deben ser monitoreados (Raaphorst & Van , 2016). Y, más aún en las encuestas, 
se determinó que, más de la mitad consideró que, casi siempre considera que, la 
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institución realiza mejoras en los procesos para que sus respuestas a los 
requerimientos de los ciudadanos sean inmediatas, que, cuenta con la 
colaboración de la municipalidad y la ciudadanía para mejorar su capacidad de 
respuesta, menos de la mitad, siempre consideró que, la institución aplica 
estrategias para mejorar la credibilidad en los servicios brindados, además que, 
las acciones programadas por la institución ayudan a mejorar la credibilidad de la 
institución ante los ciudadanos del distrito, asimismo que, los efectivos policiales 
cuentan con los recursos suficientes para atender de manera inmediata a los 
requerimientos de los ciudadanos del distrito, de igual forma, que, la institución 
informa a la ciudadanía sus logros alcanzados en mejora de las condiciones de 
violencia y criminalidad, igualmente que, la ciudadanía muestra respaldo a las 
acciones realizadas por la institución policial, por otro lado, más de la mitad que, 
afirmó que, la institución cuenta con el presupuesto necesario para ejecutar 
acciones en cumplimiento de su misión institucional.  
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VI.CONCLUSIONES
1. La relación entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del ciudadano, fue de
,911 con un valor de significancia menor al 5%, puesto que el p- value fue de
,000 demostrándose la correlación significativa y, por ende, la confirmación de la
hipótesis alternativa.
2. La relación entre la seguridad ciudadana y las expectativas del ciudadano, fue
de ,684 con un valor de significancia menor al 5%, puesto que el p- value fue de
,000 demostrándose la correlación significativa y, por ende, la confirmación de la
hipótesis alternativa.
3. La relación entre la seguridad ciudadana y la calidad percibida del ciudadano,
fue de ,506 con un valor de significancia menor al 5%, puesto que el p- value fue
de ,000 demostrándose la correlación significativa y, por ende, la confirmación
de la hipótesis alternativa.
4. La relación entre la seguridad ciudadana y la confiabilidad, fue de ,825 con un
valor de significancia menor al 5%, puesto que el p- value fue de ,000





Desarrollar un plan de seguridad ciudadana en donde se establezcan actividades 
que busquen fomentar la satisfacción de los ciudadanos a través de indicadores 
de evaluación.   
SEGUNDA. 
Aplicar una encuesta los ciudadanos de la institución referida, de tal forma que, los 
gestores de decisiones puedan evidenciar un punto de partida y los servicios que 
busquen cumplir con sus expectativas planteadas.  
TERCERA. 
Implementar equipos que busquen mejorar la calidad percibida de los ciudadanos 
de la seguridad ciudadana, de tal forma que resulten ser más efectivos para casos 
de inseguridad en distintas zonas del país.   
CUARTA. 
Dar mantenimiento a las redes sociales y a la página institucional de la empresa, 
de tal forma que, se pueda atender las solicitudes de los ciudadanos cuando estos 
lo requieran.   
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VIII. PROPUESTA
Con los resultados presentados es esta tesis, el autor propone acciones para 
mejorar la seguridad ciudadana ofrecida a los vecinos del distrito de José Leonardo 
Ortíz con el fin de mejorar la satisfacción experimentada por los ciudadanos.   
Ante ello, se espera que las autoridades políticas tomen a bien considerar la 
implementación de estas acciones a que se incluyen metas e indicadores que 
facilitan su implementación, seguimiento y control por parte de las autoridades 
institucionales.  
Las acciones son: implementar mecanismos de control en el cumplimiento de las 
funciones asignadas al personal policial, además, capacitar a los trabajadores de 
la institución con el fin de profesionalizar sus actividades, finalmente, implementar 
instrumentos de medición de la satisfacción ciudadana con el fin de dar 
seguimiento a las expectativas ciudadanas.  
Con el fin facilitar su implementación se presentan las acciones propuestas con 
sus metas e indicadores, tal como sigue:   
implementar mecanismos de 
control 
capacitar a los trabajadores de 
la institución
implementar instrumentos de 
medición de la satisfacción 
ciudadana 
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Acciones Meta Indicadores 
implementar mecanismos 
de control  
01 mecanismo de 
control en cada proceso 
N° mecanismos de 
control implementados 
capacitar a los 
trabajadores de la 
institución  
100% trabajadores de la 




de medición de la 
satisfacción ciudadana  
50% de los ciudadanos 
del distrito han sido 
consultados  
2 veces aplicado 
instrumentos de 
medición anual  
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ANEXOS 
Anexo 01. Operacionalización de variables 
VARIABLES 
DE ESTUDIO  
DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 
OPERACIONAL  
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICIÓN  
Variable 
Independiente:   
Seguridad 
ciudadana   
La seguridad ciudadana se asocia  
al conjunto de condiciones jurídicas, 
sociales y culturales que 
substancian una convivencia 
pacífica y armónica de la sociedad 
en el marco de la tolerancia y la 
diversidad (Carrión , 2002).  
La seguridad ciudadana 
se describe a partir del 
marco normativo, 
acciones de prevención, 
participación ciudadana, 
el sistema policial, las 
dimensiones objetiva y 
subjetiva.  











Servicio al ciudadano 
Marco normativo Directivas municipales 
Acciones de prevención 
del delito  
Acciones de prevención 
Riesgo 
Participación ciudadana Rondas de vigilancia 
Dimensión objetiva Hechos de violencia 
Delitos ocurridos 
Dimensión subjetiva Percepción de la 
criminalidad  






Satisfacción del ciudadano es el 
cumplimiento de las expectativas 
del ciudadano, que en un sentido 
básico implica el sentimiento de 
bienestar y placer por obtener lo 
que se desea y espera de un 
producto o servicio (Ramírez, 
González, Rebelo, & Pamplona, 
2005)  
La satisfacción del 
ciudadano se mide por la 
expectativa del 
ciudadano, la calidad 






Calidad percibida por el 
servicio  
Servicio de seguridad 
Accesibilidad al servicio 
Confiabilidad Capacidad de respuesta 
Credibilidad 
Anexo 02. Matríz de consistencia 






¿Cuál es la relación que 
existe la seguridad 
ciudadana y la 
satisfacción del 
ciudadano en el distrito 
de José Leonardo Ortíz 
en el año 2021? 
Específicos: 
¿Cuál es la relación 
entre la seguridad 
ciudadana y las 
expectativas del 
ciudadano en el distrito 
de José Leonardo Ortíz 
en el año 2021? 
¿Cuál es la relación 
entre la seguridad 
ciudadana y la 
accesibilidad al servicio 
en el distrito de José 
Leonardo Ortíz en el año 
2021? 
¿Cuál es la relación 
entre la seguridad 
General: 
Determinar la relación 
entre la seguridad 
ciudadana y la 
satisfacción del 
ciudadano en el distrito 
de José Leonardo 
Ortíz en el año 2021. 
Específico: 
Determinar la relación 
entre la seguridad 
ciudadana y las 
expectativas del 
ciudadano en el distrito 
de José Leonardo 
Ortíz en el año 2021. 
Determinar la relación 
entre la seguridad 
ciudadana y la 
accesibilidad al 
servicio en el distrito 
de José Leonardo 
Ortíz en el año 2021. 
Determinar la relación 
entre la seguridad 
General: 
H1: Existe relación  
significativa entre la  
seguridad ciudadana y la  
satisfacción del ciudadano  
en el distrito de José
Leonardo Ortíz en el año 
2021. 
H0: No existe relación  
significativa entre la  
seguridad ciudadana y la  
satisfacción del ciudadano  
en el distrito de José  




 La seguridad ciudadana se  
relaciona significativamente  
con las expectativas del  
ciudadano en el distrito de
 José Leonardo Ortíz en el 
año 2021. 
 La seguridad ciudadana se  






   
 


















Servicio al ciudadano 









Rondas de vigilancia 
Dimensión 
objetiva 
















 Percepción  
Satisfacción 
Calidad percibida 
por el servicio 
Servicio de seguridad 
Accesibilidad servicio  al
Confiabilidad Capacidad respuesta  de
ciudadana y 
confiabilidad en el 
distrito de José 
Leonardo Ortíz en el año 
2021? 
ciudadana y 
confiabilidad en el 
distrito de José 
Leonardo Ortíz en el 
año 2021. 
con la accesibilidad al  
servicio en el distrito de José  
Leonardo Ortíz en el año  
2021. 
La seguridad ciudadana se 
relaciona 
significativamente con la 
confiabilidad en el distrito 
de José Leonardo Ortíz en 
el año 2021. 
 Credibilidad 
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Anexo 03. CUESTIONARIO 
APLICADO A CIUDADANOS DEL DISTRITO DE JOSÉ LEONARDO ORTÍZ 
Objetivo: El presente cuestionario tiene por objetivo determinar la relación entre la 
seguridad ciudadana y su relación con la satisfacción del ciudadano en el distrito de 
José Leonardo Ortíz. Asimismo, tiene el carácter de ANÓNIMA y sus resultados serán 
RESERVADOS por lo que le solicito SINCERIDAD en sus respuestas.  
Instrucciones: Marque usted con una X el numeral de respuesta que considere 
pertinente de acuerdo a lo señalado en el enunciado del presente cuestionario, con la 
ESCALA VALORATIVA siguiente:  
PUNTAJE CÓDIGO CATEGORÍA 
5 S Siempre 
4 CS Casi Siempre 
3 AV A veces 
2 CN Casi Nunca 
1 N Nunca 
VARIABLE: SEGURIDAD CIUDADANA 
ÍTEMS 
ESCALA 
5 4 3 2 1 
DIMENSIÓN: SISTEMA POLICIAL 
1 
La institución realiza acciones en conjunto con la municipalidad distrital de José 
Leonardo Ortíz. 
2 
El sistema policial responde a las necesidades del ciudadano del distrito de José 
Leonardo Ortíz. 
3 
Se programan las acciones en conjunto entre la institución y la municipalidad distrital 
de José Leonardo Ortíz. 
4 La acciones programas por la institución ayudan a cumplir con la misión 
institucional. 
DIMENSIÓN: MARCO NORMATIVO 
5 
La institución programa de manera adecuada sus acciones considerando las 
directivas vigentes. 
6 
Las directivas institucionales se mejoran constantemente para mejorar el servicio al 
ciudadano. 
7 
Los documentos normativos de la institución ayudan a cumplir con la misión 
institucional. 
DIMENSIÓN: ACCIONES DE PREVENCIÓN DEL DELITO 
8 
La institución programa acciones de prevención del delito para mejorar la seguridad 
ciudadana en el distrito de José Leonardo Ortíz. 
9 
La institución considera las situaciones de riesgo para la programación de sus 
actividades. 
10 
Las acciones de prevención del delito son coordinadas con las autoridades de la 
municipalidad distrital de José Leonardo Ortíz. 
11 La institución cuenta con los recursos para enfrentar los riesgos existentes. 
DIMENSIÓN: PARTICIPACIÓN CIUDADANA 
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12 
La institución coordina las acciones de rondas de vigilancia con la municipalidad 
distrital de José Leonardo Ortíz y ciudadanía. 
13 
La institución se apoya en las rondas para mejorar su servicio de seguridad 
ciudadana. 
14 




Las acciones ejecutadas por la institución disminuyen los hechos de violencia en el 
distrito de José Leonardo Ortíz. 
16 
La institución lleva un registro actualizado de los actos delictivos en el distrito de José 
Leonardo Ortíz. 
17 
Los indicadores de actos de violencia y delitos ocurridos en el distrito han disminuido 
en el tiempo. 
DIMENSIÓN: SUBJETIVA 
18 
La institución realiza acciones para mejorar la percepción de la criminalidad en el 
distrito. 
19 
La institución considera importante combatir la criminalidad para mejorar la 
seguridad ciudadana. 
20 
Las acciones ejecutadas por institución mejorar la percepción de la criminalidad en la 
ciudadanía. 
Gracias por su participación. 
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CUESTIONARIO 
APLICADO A CIUDADANOS DEL DISTRITO DE JOSÉ LEONARDO ORTÍZ 
Objetivo: El presente cuestionario tiene por objetivo determinar la relación entre la 
seguridad ciudadana y su relación con la satisfacción del ciudadano en el distrito de 
José Leonardo Ortíz. Asimismo, tiene el carácter de ANÓNIMA y sus resultados serán 
RESERVADOS por lo que le solicito SINCERIDAD en sus respuestas.  
Instrucciones: Marque usted con una X el numeral de respuesta que considere 
pertinente de acuerdo a lo señalado en el enunciado del presente cuestionario, con la 
ESCALA VALORATIVA siguiente:  
PUNTAJE CÓDIGO CATEGORÍA 
5 S Siempre 
4 CS Casi Siempre 
3 AV A veces 
2 CN Casi Nunca 
1 N Nunca 
VARIABLE: SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO 
ÍTEMS 
ESCALA 
5 4 3 2 1 
DIMENSIÓN: EXPECTATIVAS DEL CIUDADANO 
1 
Considera que la institución realiza las acciones programadas de manera adecuada 
para la satisfacción del ciudadano. 
2 
La institución ha mejorado los indicadores de violencia y delincuencia generando 
satisfacción en el ciudadano del distrito. 
3 
La institución ha mejorado la percepción en los ciudadanos del distrito acerca del 
trabajo policial. 
4 
Los ciudadanos perciben la mejora de las condiciones de seguridad ciudadana en el 
distrito. 
5 
La institución cumple con la misión institucional mejorando la satisfacción del 
ciudadano. 
6 La planificación de la institución busca mejorar la satisfacción del ciudadano. 
DIMENSIÓN: CALIDAD PERCIBIDA 
7 
El servicio de seguridad ciudadana es percibido como de calidad por el ciudadano del 
distrito. 
8 Los ciudadanos son beneficiados con la seguridad ciudadana sin restricciones. 
9 
La institución garantiza el acceso al servicio de seguridad ciudadana a todos los 
ciudadanos del distrito. 
10 
La programación de acciones de la institución busca mejorar el servicio de 
seguridad ciudadana. 
11 
La institución realiza acciones de coordinación con la municipalidad para mejorar el 
acceso al servicio de seguridad ciudadana. 
12 
La institución cuenta con los recursos suficientes para mejorar el servicio de seguridad 




La institución realiza mejoras en los procesos para que sus respuesta a los 
requerimientos de los ciudadanos sea inmediata. 
14 
La institución cuenta con la colaboración de la municipalidad y la ciudadanía para 
mejorar su capacidad de respuesta. 
15 
La institución aplica estrategias para mejorar la credibilidad en los servicios 
brindados. 
16 
Las acciones programadas por la institución ayudan a mejorar la credibilidad de la 
institución ante los ciudadanos del distrito. 
17 
Los efectivos policiales cuentan con los recursos suficientes para atender de manera 
inmediata a los requerimientos de los ciudadanos del distrito. 
18 
La institución informa a la ciudadanía sus logros alcanzados en mejora de las 
condiciones de violencia y criminalidad. 
19 La ciudadanía muestra respaldo a las acciones realizadas por la institución policial. 
20 
La institución cuenta con el presupuesto necesario para ejecutar acciones en 
cumplimiento de su misión institucional. 
Gracias por su participación. 
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Anexo 04.  VALIDEZ DE INSTRUMENTOS 
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
JUICIO DE EXPERTO  
SEGURIDAD CIUDADANA Y SU RELACIÓN CON LA SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO 
EN EL DISTRITO DE JOSÉ LEONARDO ORTÍZ 
Instrucción: Luego de analizar y cotejar los instrumentos de investigación elaborados con la matriz de 
consistencia de la presente, le solicitamos que, en base a su criterio y experiencia profesional, valide dichos 
instrumentos para su aplicación.   
Nota: Para cada criterio considere la escala de 1 a 5 donde: 
1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
Criterio de validez Puntuación Argumento 
1  2  3  4  5 
Validez de contenido x 
Validez de criterio Metodológico x 
Validez de intención y objetividad de 
medición y observación   
  X 
Presentación y formalidad del 
instrumento    
x 
TOTAL PARCIAL 4  15 
TOTAL 19 
De 12 a 14: No valido, modificar 
De 15 a 17: Valido, mejorar 








VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
JUICIO DE EXPERTO  
SEGURIDAD CIUDADANA Y SU RELACIÓN CON LA SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO 
EN EL DISTRITO DE JOSÉ LEONARDO ORTÍZ 
Instrucción: Luego de analizar y cotejar los instrumentos de investigación elaborados con la matriz de 
consistencia de la presente, le solicitamos que, en base a su criterio y experiencia profesional, valide dichos 
instrumentos para su aplicación.   
Nota: Para cada criterio considere la escala de 1 a 5 donde: 
1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
Criterio de validez Puntuación Argumento Observación y/o sugerencia 
1  2  3  4  5 





Validez de intención y 
objetividad de  medición 
y observación   
  X 
Presentación y 
formalidad del 
instrumento    
  X 
TOTAL PARCIAL 8   10 
TOTAL 18 
Puntuación: 
De 4 a 11: No validad, 
reformular   
De 12 a 14: No valido, modificar 
De 15 a 17: Valido, mejorar 
De 18 a 20: Valido Aplicar   
x 
Firma  
Apellidos y nombres  Ñañez Cortez Gianmarco 
Grado académico Magíster 
Mención Administración de Negocios - MBA 
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
JUICIO DE EXPERTO  
SEGURIDAD CIUDADANA Y SU RELACIÓN CON LA SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO 
EN EL DISTRITO DE JOSÉ LEONARDO ORTÍZ 
Instrucción: Luego de analizar y cotejar los instrumentos de investigación elaborados con la matriz de 
consistencia de la presente, le solicitamos que, en base a su criterio y experiencia profesional, valide dichos 
instrumentos para su aplicación.   
Nota: Para cada criterio considere la escala de 1 a 5 donde: 
1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
Criterio de validez Puntuación Argumento Observación y/o sugerencia 
1  2  3  4  5 





Validez de intención y 
objetividad de  medición 




instrumento    
  x   X 
TOTAL PARCIAL 8   10 
TOTAL 18 
Apellidos y nombres  Sánchez Vidal Miguel 
Grado académico Magíster 
Mención Administración de Negocios - MBA 
Puntuación: 
De 4 a 11: No validad, 
reformular   
De 12 a 14: No valido, modificar 
De 15 a 17: Valido, mejorar     
FIRMA
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Anexo 05. CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS. 
ALFA DE CROMBACH 
Confiabilidad del instrumento de seguridad ciudadana 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de N de 
Cronbach elementos 
,872 20 
Confiabilidad del instrumento de satisfacción del ciudadano 
Estadísticas de fiabilidad 




Anexo 06. AUTORIZACION DE APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO 
“AÑO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 AÑOS DE INDEPENDENCIA” 
  José Leonardo Ortiz, 19 de Julio del 2021 
OFICIO N°233-2021–II MACREPOL LAM/REGPOL LAM/DIVOPUS/CPNPJLO-
“A”-S1  
SEÑORA : Dra. Mercedes Alejandra COLLAZOS ALARCON 
 JEFE DE LA UNIDAD DE POSGRADO CHICLAYO DE LA 
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO  
ASUNTO : Da aprobación a aplicación de Proyecto de Tesis. 
Tengo el agrado de dirigirme a Ud., con la finalidad de  
expresarle mi cordial saludo y a la vez confirmar la aprobación del desarrollo de 
la aplicación de Tesis que se titula “SEGURIDAD CIUDADANA Y SU RELACION 
CON LA SATISFACCION DEL CIUDADANO EN EL DISTRITO DE JOSE 
LEONARDO ORTIZ, en el año 2021” del Lic. Carlos Alberto BRAVO PERALES 
a realizarse en la jurisdicción de esta Comisaria PNP.   
 Es propicia la oportunidad para expresarle los sentimientos de 
mi especial consideración y alta estima.  
Dios guarde a Ud. 
RRDR/egb 
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Anexo 07. EVIDENCIA DE APLICACIÓN DEL CUESTIONARIO. 
